





























































































experiencias memorables en los	clientes en
los	diferentes puntos de	contacto con la	





consumidores y	sean cercanos a	
su estilo de	vida,	generando










Generando vínculos emocionales con
































































































































































































































































































































































• El	tercer	paso	del	Consumer Journey implica conocer	a	fondo	
el	proceso	de	exploración por	parte	de	los	
consumidores. Este	proceso	implica	conocer	igualmente	las	
emociones	y	los	sentimientos	involucrados.
Internet/redes/sites/for
sos/	Revistas	/	puntos	
de	
venta/amigos/familiares
/lideres	de	
opinión/referidos/publi
cidad/
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• El	set	de	consideración	
juega	un	papel	vital	como	
punto	de	partida	el	cual	
puede	ser	ampliado	
en esta	etapa	de	
exploración
Inclusive	puede	cambiar	y	
seleccionar	la	marca	o	proveedor	
en	el	cual	nunca	antes	había
pensado
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• En	esta	exploración	se	tienen	en	cuenta	
• Las	experiencias	previas
• Las	recomendaciones	de	amigos	y	familiares
• Las	consultas	a	líderes	de	opinión
• Las	consultas	por	internet	las	cuales	incluyen	
las	búsquedas	y	las	vistas	a	las	páginas	de	las	
marcas	consideradas.	
• Las	redes	sociales	también	juegan	un	rol	de	
gran	relevancia	ya	que	les	permiten	conocer	
y	consultar	las	opiniones	de	otros	
consumidores.
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• El	cuarto	paso	del	Consumer
Journey implica	
conocer cómo	fue el	proceso	
de	toma	de	decisiones,	cuales	
elementos	se	tuvieron	en	
cuenta,	como	se	escogieron	y	
se	descartaron	las	diferentes	
alternativas.	
• Entender	el	árbol	de	
decisiones	es	la	clave	en	esta	
etapa	y	los	factores	racionales,	
emocionales	y	la	información	
usada	para	en	la	decisión	.	
• En	este	punto	es	posible	
establecer	los	verdaderos	
drivers.	(Los	de	mayor	
relevancia)
Es	el	momento	
más intimo	en	la	
decisión	
Se	cierra	el	círculo
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• El	quinto	paso	del	
Consumer Journey es	la	
validación,	que	implica	
entender	que	tan	
satisfecha	y	orgullosa	se	
encuentra	la	persona con	
la	decisión	tomada	y	
como	lo	valida	en	su	
entorno	social	y/o	de	
negocios
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• Conocer	evaluar	la	
experiencia	de	los	
consumidores con	el	producto	
o	servicio.	Medir	el	nivel	de	
cumplimiento	de	las	
expectativas.	En	esta	etapa	es	
de	gran	relevancia	conocer	las	
conversaciones	generadas	a	
través	de	la	experiencia.
• Los	niveles	de	recomendación
(NPS)
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Cómo	generar	
relaciones	que	
perduren	con	los	
clientes	y	cómo	
gestionar	esta	
relación
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•Ahora	más	que	nunca	es	necesario	poner	en	práctica	
estrategias	específicas	en	las	que	tengan	cabida	todos	
los	medios	que	ayuden
a	atraer	al	cliente,	retenerlo,	reforzar	las	relaciones	
con	él	y	fidelizarlo	
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• La	principal	ventaja	que	
aporta	el	CRM	a	las	
empresas	es	que	se	
convierte	en	el	centro	de	
conocimiento	de	ésta.	
• Un	cliente	informado	y	
gestionado	de	forma	eficaz	
en	tiempo	y	forma	garantiza	
una	fidelidad	más	allá	de	la	
que	el	precio	y	las	políticas	
de	descuento	puedan	
conseguir	
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• Al	mismo	tiempo,	gracias	a	la	utilización	de	las	
herramientas	sociales,	el	CRM	ayuda	a	
identificar	a	potenciales	clientes,	a	conocer	de	
forma	más	directa	la	problemática	de	los	
usuarios,	a	tomar	el	pulso	al	mercado	y	a	
interactuar	con	diversas	comunidades	y	grupos	
de	peso	en	determinados	sectores,	sin	olvidar	
que	permite	dar	un	enfoque	más	efectivo	a	las	
estrategias	de	márketing	y	ventas.	
Vendedores
Gente	de	servicio
Gerencia
Proveedores
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• Se		debe	ver	la	tecnología	como	una	
alternativa	que	fomenta	la	
interconexión	de	todos	los	
involucrados	en	la	organización	
creando	un	único	ecosistema	
Disciplina	
Orden	
Cultura
Metas	claras
Seguimiento
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La	gestión de	clientes	la	clave	del	éxito	
Sistemas	de	
conocimiento	de	
clientes
Cultura	de	
gestión	de	los	
clientes
Seguimiento
Alimentación	
oportuna	de	la	
información	
Sistemas	de	
alerta	
Cooperación	
entre	las	fuerzas	
de	ventas	
Gestión	de	
contactos	
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• Estas	herramientas	deben	permitir	crear	y	gestionar	una	base	de	
información	sobre	los	clientes	de	forma	que,	partiendo	de	ella,	sea	
posible	asentar	los	pilares	de	una	relación	más	solida,	más	duradera	y,	
en	definitiva,	más	ventajosa	para	todos.	
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Muchas	gracias
www.marketinginteli.com
Juan.rodriguez@marketinginteli.com
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https://www.facebook.com/marketinginteli
Síganos	y	obtenga	en	forma	permanente	
Tips y	consejos	de	mercadeo	y	ventas
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¿Preguntas?
